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Abstrak 
 
 Dengan menggunakan Customer Relationship Management berbasis web  ini 
bertujuan untuk memberikan kemudahan kepada staf customer service dan pelanggan 
dalam memberikan informasi dan memberikan kemudahan staf customer service 
melihat data pemesanan dan data pelanggan. 
Dalam sebuah industri jasa, faktor yang menentukan suatu keberhasilan 
sebuah industri jasa terhadap pesaingnya adalah kepuasan pelanggan dan kualitas dari 
jasa yang dihasilkan. Seringkali pelanggan merasa tidak puas atas jasa yang diberi 
perusahaan sehingga dapat menyebabkan menurunnya tingkat kepuasan pelanggan 
dan pada akhirnya pelanggan beralih ke perusahaan pesaing. Oleh karena itu, kami 
merasa bahwa perusahaan perlu mengetahui, seperti apa produk jasa yang harus 
diberikan perusahaan kepada pelanggan dan mengenal pelanggan lebih dekat. 
 Cara dan strategi untuk mengenal dan membangun hubungan dengan 
pelanggan serta mengelolanya dikenal dengan Customer Relationship Management.  
Adapun metode yang digunakan dalam penulisan skripsi ini yaitu: (1) Metode 
ITERASI, Analisis yang mencakup PIECES, analisis sebab akibat dan analisa 
kelayakan, (2) Metode Perancangan yang mencakup perancangan basis data, 
perancangan proses, perancangan tampilan layar dan struktur menu. Sistem yang 
diterapkan di perusahaan yang kami survei saat ini ternyata masih banyak kekurangan 
dalam pemberian pelayanan kepada pelanggan dan calon pelanggan.  
Dari perancangan sistem yang diusulkan, kami berusaha memperbaiki 
kekurangan yang ada, dengan perbaikan dan penambahan ini, sistem yang berjalan di 
perusahaan menjadi lebih baik yang berguna untuk meningkatkan hubungan dan 
kepuasan pelanggan.  
 
Kata kunci : CRM, analisis dan perancangan, situs web
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 BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
 
 
 
1.1  Latar Belakang 
Umumnya sebuah perusahaan didirikan dengan tujuan utama 
memperoleh laba yang sebesar-besarnya. Berpedoman pada tujuan utama 
tersebut maka banyak perusahaan lebih mementingkan bagaimana caranya 
untuk dapat meningkatkan pendapatan. Namun, seiring berkembangnya 
dunia bisnis dan semakin banyaknya perusahaan yang turut serta di 
dalamnya, persaingan antar perusahaan menjadi semakin ketat dan 
menuntut perusahaan untuk memperbaiki diri. 
Pelanggan adalah salah satu faktor utama penyebab perusahaan bisa 
bertahan, saat ini perusahaan berusaha untuk mempertahankan pelanggan 
yang dimilikinya, perusahaan harus mendengarkan keluhan-keluhan dari 
pelanggan sehingga dapat meningkatkan pelayanan dan pelanggan tersebut 
tidak beralih ke perusahaan yang lain sekaligus perusahaan berusaha untuk 
memperluas bisnisnya dengan menambah pelanggan baru. Perusahaan  
berusaha untuk memberikan pelayanan yang lebih kepada pelanggan 
dengan membangun suatu sistem di dunia maya/ internet agar pelanggan 
tersebut tidak terlalu susah untuk datang langsung ke perusahaan dalam 
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memesan tiket dan mengetahui suatu kuota pengiriman barang dan apabila 
pelanggan tersebut memesan tiket pada saat perusahaan tersebut berada 
pada saat jam / waktu istirahat perusahaan. 
Salah satu konsep yang ditawarkan adalah konsep CRM (Customer 
Reliationship Management) sebagai fungsi terintegrasi di pemasaran, 
penjualan, dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan terutama untuk mendapatkan, mempertahankan, dan 
meningkatkan jumlah pelanggan perusahaan. Dengan penerapan CRM 
perusahaan bertujuan untuk menjangkau lebih banyak pelanggan daripada 
sebelumnya sekaligus mempertahankan pelanggan yang telah ada dengan 
cara meningkatkan nilai kepuasan. CRM dikatakan berhasil apabila mampu 
mendefinisikan bahwa konsumen adalah inti kegiatan dari bisnis yang 
tertuang dalam budaya perusahaan beserta semua faktor penunjangnya. 
Tujuan akhirnya adalah untuk mendapatkan kesetiaan konsumen terhadap 
perusahaan, produk dan layanan yang perusahaan tawarkan. 
Menerapkan solusi CRM bukanlah suatu hal yang mudah. 
Kompleksitas CRM, bukan pada sistem aplikasinya, melainkan 
pengintegrasiannya dalam proses bisnis, bagaimana mengintegrasikan 
semua data pelanggan ke dalam sistem, sehingga mempermudah perusahaan 
menjadi benar – benar berfokus pada pelanggan. Sebelum membangun 
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solusi CRM, perusahaan harus mengawalinya dengan mulai membangun 
database pelanggan dan perbaikan proses bisnis . 
CV Putera Remaja merupakan perusahaan yang bergerak dalam 
bidang travel dan  pengiriman barang. CV Putera Remaja terletak pada Jl 
Dr. M. Isa no 212. Setelah melakukan obervasi awal pada CV Putera 
Remaja Palembang bahwa mengalami kesulitan dalam pelayanan yang 
diberikan perusahaan kepada pelanggan dalam pemesanan tiket, dan 
informasi mengenai kuota pengiriman barang karena pengiriman barang 
sering mengalami penundaan atau melebihi dari kuota yang ditetapkan oleh 
perusahaan, serta kurangnya komunikasi yang dilakukan perusahaan kepada 
pelanggan. Untuk itu maka perusahaan berusaha membangun aplikasi CRM 
berbasis web, agar mempermudah bagi pelanggan untuk mengetahui 
pemesanan tiket dan kuota pengiriman barang yang diberikan oleh 
perusahaan tanpa datang langsung ke bagian perusahaan. 
Berdasarkan permasalahn dan latar belakang diatas , maka penulis 
terdrong  untuk menyusun laporan Skripsi  dengan judul “Analisis dan 
Perancangan Customer Relationship Management Berbasis Web pada CV. 
Putera Remaja Palembang”. 
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1.2  Perumusan Masalah 
Dalam menjalankan usaha, ada beberapa permasalahan yang 
ditemukan dalam CV. Putera Remaja Palembang adalah sebagai berikut: 
1. Pelayanan pemesanan tiket secara langsung ke perusahaan 
yang diberikan kepada pelanggan dari perusahaan yang kurang 
memuaskan. 
2. Keterbatasan kuota pengiriman barang.  
3. Kurangnya komunikasi yang berhubungan dengan pemesanan 
tiket dan pengiriman barang yang diberikan kepada pelanggan 
oleh perusahaan. 
 
1.3 Ruang Lingkup 
Agar penulisan skripsi ini lebih terarah, maka kami hanya terfokus pada: 
a. Pemesanan tiket. 
b. Pengiriman barang. 
c. Penerapan difokuskan pada aplikasi CRM berbasis web. 
 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
Adapun tujuan dan manfaat dari dilakukannya penulisan skripsi ini 
adalah sebagai berikut: 
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1.4.1 Tujuan 
1. Memudahkan pelanggan dalam pemesanan tiket sehingga tidak 
perlu menunggu/ mengantri terlalu lama untuk dilayani. 
2. Pelanggan harus mengetahui informasi kuota pengiriman barang. 
3 Perusahaan dapat menjalin dan menjaga hubungan dengan 
pelanggan. 
1.4.2 Manfaat 
1 Pelanggan cepat dalam memesan tiket dan tidak terlalu lama untuk 
menunggu. 
2 Berkurangnya rasa kekecewaan pelanggan terhadap perusahaan. 
3 Pelanggan menjadi lebih loyal kepada perusahaan. 
 
1.5 Metodologi Pengembangan Sistem 
Metodologi yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 
metode Iterasi (Iterative). Metode iterasi adalah metode dimana setiap 
tahapan / fase pengembangan system dilaksanakan dengan memakai teknik 
pengulangan dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang 
sampai mendapatkan hasil yang diinginkan. 
Dalam metode ini, terdapat 6 fase pengembangan sistem, yaitu :  
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1. Survei Sistem 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti mengetahui sistem yang sedang berjalan ,pendefinisian 
dari permasalahan yang ada , menetukan metodologi yang 
akan digunakan, dan membuat jadwal kegiatan dengan 
pengumpulan data seperti kuesioner, wawancara dan 
dokumentasi. 
2. Analisis Sistem 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti mengetahui sistem yang sedang berjalan, menganalisis 
permasalahan yang terjadi pada sistem yang berjalan, analisis 
kebutuhan sistem yang baru, serta analisis kelayakan terhadap 
kandidat yang diberikan. 
3. Desain Sistem 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti merancang atau mendesain sistem logis dan sistem 
fisik, menentukan topologi jaringan yang digunakan 
4. Pembuatan Sistem 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti pembuatan database (MySQL), dan program aplikasi 
(PHP) sesuai dengan desain system yang telah ditetapkan. 
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5. Implementasi Sistem 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti proses persiapan sistem, pengujian sistem, konversi 
sistem yang lama ke sistem yang baru, pelatihan bagi user/ 
pengguna sistem, dan pengoperasian sistem. 
6. Pemeliharaan Sistem 
Pada tahapan ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan 
seperti  pemeliharaan sistem mencangkup seluruh sistem yang 
diperlukan untuk menjamin kelangsungan, kelancaran, dan 
penyempurnaan sistem yang telah dioperasikan. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Agar pembahasan dapat terurut dan terarah, maka penulisan skripsi ini 
dikelompokkan ke dalam 5 bab dengan sistemtika penulisan sebagai berikut: 
BAB 1  PENDAHULUAN 
Bab pendahuluan ini menguraikan latar belakang, ruang 
lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi yang digunakan, dan 
sistematika penulisan. 
BAB 2  LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang menjadi dua 
landasan teori yaitu meliputi teori dasar dan teori khusus yang 
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berhubungan dengan topik yang dibahas seperti konsep sistem, 
informasi, CRM, pengembangan sistem, metodologi 
pengembangan sistem, analisis sistem, perancangan sistem, 
teknologi basis data, dan alat bantu pengembangan aplikasi. 
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN 
Bab ini menguraikan tentang riwayat perusahaan, struktur 
organisasi perusahaan, tanggung jawab, dan wewenang, dan 
hal-hal yang menyangkut perusahaan, prosedur system yang 
sedang berjalan, analisis kebutuhan, serta analisis kelayakan. 
BAB 4  RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menguraikan tentang diagram aliran data yang 
tergabung pada hubungan, diagram nol, dan diagram rinci, 
data sistem yang tergabung dalam kamus data, spesifikasi 
data, dan perancangan proses yang meliputi bagan terstruktur 
dan spesifikasi proses, dan prosedur sistem yang diusulkan 
serta jadwal implementasi sistem 
BAB 5 PENUTUP 
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan-kesimpulan yang 
dapat ditarik dari penerapan sistem baru beserta saran yang 
diharapkan dapat bermanfaat bagi perushaan dalam 
pengembangan sistem yang baru. 
 BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management 
Berbasis Web pada CV Putera Remaja Palembang antara lain sebagai berikut : 
1. Website ini memiliki kelebihan tersendiri yaitu mampu memberikan 
informasi yang jauh lebih lengkap mengenai tiket dan kuota pengiriman 
barang kepada pelanggan. Selain itu para pelanggan dapat memperoleh 
informasi tersebut tanpa harus datang ke tempat, namun cukup 
mengunjunginya melalui internet dan juga mempersingkat waktu bagi  
pelanggan dalam hal memesan tiket. 
2. Dengan adanya website ini secara otomatis ruang lingkup pelanggan CV Putera 
Remaja menjadi semakin luas karena fasilitas internet sekarang sudah bisa diakses 
dimanapun dan kapanpun. 
 
5.2 Saran 
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
dapat menunjang keberhasilan Analisis dan Perancangan Customer 
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Relationship Management Berbasis Web pada CV Putera Remaja Palembang 
antara lain sebagai berikut ini. 
1. CV Putera Remaja Palembang perlu menggunakan customer relationship 
management Berbasis Web ini untuk meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan. 
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak diharapkan. 
 
 
 
  
